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¿Cómo se está desarrollando el comercio 
electrónico (eCom merce) en el mercado 
español? ¿Cuándo compran online los es-
pañoles? ¿Qué es importante para ellos, 
especialmente cuando se trata de seguri-
dad y confianza en Internet?  
 
 

En 2019, Trusted Shops ha rea lizado por 
segunda vez el Observatorio sobre  
hábitos en el eCommerce, un análisis 
detallado sobre el comercio online en  
España.  
 
 
 

En comparación con el primer estudio 
sobre este tema, que se llevó a cabo en 
2016, aquí ya pueden verse cambios  
interesantes. En las siguientes páginas  
encontrarás información sobre el com-
portamiento de los compradores  
online españoles además de valiosos 
consejos para mejorar tu tienda online. 

Introducción 
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El eCommerce 
en España
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El eCommerce en España

Más de la mitad de los españoles com-
pra en tiendas online como mínimo dos 
veces al mes y uno de cada cuatro al 
menos una vez a la semana. Conclusión: 
Las compras online forman parte, cada 
vez más, del día a día de los españoles. 

 Frecuencia de las 
compras online

24%

15% 13%

Alrededor de 1-2 
veces al año

Más de 1 vez  
a la semana

1 vez a la  
semana 

1 vez cada  
2-3 semanas 

13%
35%

1 ó 2 veces  
al mes  
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El eCommerce en España

Durante los últimos tres años, el mercado 
ha ido creciendo sin parar: La compara-
ción con el anterior Observatorio, elabo-
rado también por Trusted Shops en 2016, 
muestra que en los últimos tres años se 
ha duplicado el número de compradores 
online asiduos, aquellos que compran al 
menos una vez a la semana. A su vez, el 
porcentaje de personas que nunca com-
pra online se ha reducido al 0,1 %. 

 Desarrollo del comercio  
online desde 2016

¿Con qué frecuencia compran los españoles online  
en comparación con 2016?

15%% %

2019 2016

26 5913 71 16
frecuencia baja  

(máx. 2 veces al año  
o no compran)

frecuencia alta  
(mín. 1 vez a la  

semana)

frecuencia media  
(mín. 1 vez al mes)
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El eCommerce en España

 

Los españoles no compran igual durante 
todo el año.

Los días en los que los españoles se inte-
resan menos por las compras online son, 
por supuesto, en las grandes fiestas del 
país, como la Semana Santa o el Carnaval. 

Por el contrario, los días en los que más 
se vende son el “Black Friday”, el “Cyber 
Monday” y pocas semanas antes de  
Navidades y Reyes. 
 
Por lo general, noviembre y diciembre 
son, con diferencia, los meses más fuer-

tes del año para las compras online.  
Según datos de Trusted Shops, en 2018 
se realizaron durante estos dos meses 
más del  20 % de todas las compras  
online. 

Los días más fuertes

66



El eCommerce en España

Los días de más ventas en 2018

NOV

BLACK WEEK

22-26
DIC

CAMPAÑA DE  
NAVIDAD

17
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El eCommerce en España

Los días de menos ventas en 2018

FEB MAR MAR

SÁBADO DE  
CARNAVAL

SÁBADO  
SANTO

30 31
VIERNES  
SANTO

10
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El eCommerce en España

¿Qué días se compra más?

15,6%

LU MA MI JU VI SÁ DO
15,1% 14,9% 14,0% 13,3% 11,4% 15,7%
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El eCommerce en España

 

Las clásicas categorías de productos 
como moda, venta de entradas, tecnolo-
gía y entretenimiento son también las 
más populares del comercio electrónico 
en España. Los consumidores siguen 
siendo más bien reacios a comprar online 
coches/motos, productos alimenticios  
y de higiene.  
 
        
        
        
        
        

Sin embargo, es precisamente en estas 
áreas donde vemos los índices de creci-
miento más altos: a diferencia de 2016, 
los productos alimenticios y de higiene 
se encuentran entre las categorías de 
productos de más rápido crecimiento  
en el mercado del eCommerce.  
Como conclusión, casi todas las catego-
rías de productos están experimentando  
un crecimiento más o menos fuerte.  
Esto significa: ¡buenas expectativas  
para los vendedores online!

Tipos de productos 

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
En nuestro análisis de mercado 
sobre el comercio online en  
España encontrarás aún más 
estadísticas y datos.
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https://business.trustedshops.es/lp/analisis-mercado-es/
https://business.trustedshops.es/lp/analisis-mercado-es/
https://business.trustedshops.es/lp/analisis-mercado-es/


El eCommerce en España

Tipos de productos  
¿Qué suelen comprar los españoles online?

 
Comparación  

con 2016

+8,3 %

+14,5 %

-4 %

+2 %

-1,3 %

+6,1 %

+10,4 %

+9,7 %

+8,5 %

+1,9 %

-1,1 %

Hogar  37,8%

Moda y accesorios  64,5% 

Viajes (billetes y hoteles)  57,5% 

Tecnología  53,5% 
Entradas  48,0% 

Libros, música, ocio  45,0% 

Deporte  27,7%

Salud y cuidados  24,3%

Alimentación  23,1% 

Coches y motos    5,1% 

Otros    5,1% 

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-down

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-down
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Seguridad y 
confianza en 
el comercio 
electrónico
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Cuando se trata de compras online, 
lo más importante para los españo-
les es una compra segura, una ga-
rantía de reembolso o la protección 
al comprador, ¡incluso más que el 
precio! En comparación con 2016,  
las opiniones de los compradores 
online han cambiado significativa-
mente con respecto a la seguridad  
y la confianza. Esto significa que:  
una tienda online fiable y conforme 
a la ley es cada vez más importante, 
no solo para los comerciantes, sino 
también para los consumidores. 

La seguridad en primer lugar

-5

+1

+3

+1

-1

+1

0

+2

-4

-2

Precio del producto  4,3 

Seguridad en la compra  4,6 

Garantía de reembolso en caso de problemas  4,5 

Protección al comprador  4,4 

Fiabilidad de la oferta  4,4 

Derecho de devolución  4,4 

Protección de datos  4,3 

Sello de confianza de una empresa acreditada  4,1 

Entrega gratuita  4,1 

Facilidad de navegación por la web  4,0 

Arrow-down

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-up

Arrow-down

Arrow-up

-

Arrow-up

Arrow-down

Arrow-down

Valoración de importancia (del 1 al 5) Puesto en 2016 
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Problemas típicos en el comercio online

“Nunca he tenido problemas” 

38%
2016

Problemas más frecuentes

No se ha respetado el tiempo de 
entrega indicado 38,9 %

Mercancía venía dañada 25,4 %

No se ha recibido el producto  
comprado y ya pagado 18,0 %

19,7%
2019

Cada vez compramos más y más online, 
pero los problemas no disminuyen.  
Nuestro estudio muestra que no todo 
funciona sin problemas en el eCommerce.  
 
Solo el 20 % de los encuestados dijo que 
nunca había tenido problemas al hacer 
compras online. En 2016, era un  
38 %. Entre los problemas más comunes 
del comercio online se encuentran  
el retraso en la entrega, la entrega de 
productos erróneos o dañados y la no 
entrega de un producto ya pagado.
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Un sello de calidad o de confianza es un 
distintivo que acredita la calidad y seguri-
dad de un sitio web. 

El Observatorio sobre hábitos en el 
eCommerce muestra que el 85 % de los 
españoles encuestados prefiere comprar 
en una tienda certificada con un sello de 

confianza antes que en una que no lo tie-
ne. Solo un 15 % no le da importancia a 
los sellos de calidad y no se fija si la tien-
da tiene uno o no.   

 Importancia de un sello de calidad

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
¿En qué te beneficia el sello de 
calidad de Trusted Shops? Lee 
más en nuestro blog sobre 
cómo aumentar la confianza de 
tus clientes.

1515

https://business.trustedshops.es/blog/confianza-clientes-trusted-shops/
https://business.trustedshops.es/blog/confianza-clientes-trusted-shops/
https://business.trustedshops.es/blog/confianza-clientes-trusted-shops/


Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Importancia de un sello de calidad en una tienda online

No le doy importancia a 
los sellos ni me fijo  

si la tienda tiene alguno  
o no

15%

Prefiero comprar en una 
tienda certificada por un 
sello de confianza antes 
que en una que no lo  
tiene

85%
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

El comercio online no tiene fronteras. Sin 
embargo, la seguridad es crucial en todos 
los lugares, no importa si la tienda es es-
pañola o extranjera. Eso se muestra tam-
bién en la importancia que los consumi-
dores dan a los sellos de calidad a la hora 
de comprar en tiendas españolas y ex-
tranjeras. Incluso más de la mitad de los 

españoles dicen que los sellos de calidad 
les parecen más importante a la hora de 
comprar en una tienda de España que en 
una tienda de otro país. Un 45 % le da 
igual importancia. 

 Compras internacionales

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
Los mercados de exportación 
más importantes para los  
comerciantes españoles son 
Francia, Italia y Alemania. En 
nuestro libro blanco mostramos 
las claves para preparar una 
tienda online de cara a las  
ventas internacionales.

1717

https://business.trustedshops.es/lp/localizacion/


Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Importancia de un sello de confianza a la hora de  
comprar en una tienda online

Más importancia si la tienda  
está en un país extranjero

18%

Igual importancia

45%

Más importancia si la  
tienda está en mi país

37%
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

¿Sabes qué es la garantía de reembolso que ofrecen 
algunas tiendas online?

Al ofrecer una garantía de reembolso,  
se minimiza el riesgo para el cliente.  
Los clientes confiarán más en la tienda  
y por consecuencia disminuirá la tasa  
de abandono de la cesta de la compra.

Sí

44%
Me suena pero realmente 

no le doy importancia

23%

No

33%

1919

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
Trusted Shops ofrece una ga-
rantía para el comprador de 
hasta 2.500 euros por pedido 
en todas las tiendas online  
con sello de calidad.   
“Lee más sobre la garantía de 
Trusted Shops en nuestro blog.”

https://business.trustedshops.es/blog/garantia-trusted-shops-mas-ventas-y-confianza/


Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Las opiniones de otros compradores se 
han convertido en un factor decisivo 
para los consumidores a la hora de reali-
zar un pedido en una tienda u otra y/o 
comprar un producto u otro. En concre-
to, el 95 % de los españoles reconoce 

buscar comentarios de otros consumido-
res antes de comprar en alguna tienda 
online. De ellos, el 50 % afirma que siem-
pre lo hace, es decir, sólo compra online 
tras contrastar comentarios de otros 
usuarios.

 Valoraciones

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
¿Cómo se pueden generar más 
valoraciones de producto en 
una tienda online? Aquí te da-
mos los 5 consejos más impor-
tantes. 

2020

https://business.trustedshops.es/valoraciones-productos/ 


Seguridad y confianza en el comercio electrónico

¿Buscan los españoles comentarios de otros consumidores  
antes de comprar online?

50 %

45 %

5%

en ocasiones

nunca

siempre
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Seguridad y confianza en el comercio electrónico

3 de cada 4 españoles aseguran que las 
opiniones de otros usuarios influyen en 
su compra. Este es un claro mensaje a los 
propietarios de tiendas online: deben in-
cluir valoraciones, ya sean de tienda o de 

producto. Sobre todo porque, como ya 
se ha demostrado, son decisivas para la 
compra de muchos consumidores. 

 Influencia de las valoraciones en la compra

lightbulb-on  
CONSEJO:  
 
En el libro blanco “¡Valoración 
negativa – reacción positiva!” 
mostramos cómo reaccionar a 
los comentarios negativos, 
convirtiéndolos en algo positi-
vo para la tienda.

2222

https://business.trustedshops.es/reaccion-a-las-valoraciones/
https://business.trustedshops.es/reaccion-a-las-valoraciones/


Seguridad y confianza en el comercio electrónico

Influencia de las valoraciones en la compra

26% 10%64%
  

POSITIVO:  
Una buena  

valoración influye  
en mi compra

  
NEUTRAL:  

Los comentarios 
de otros no  

determinan mi 
compra

  
NEGATIVO:  

Los comentarios 
positivos no  
afectan a mi  

compra pero sí  
los negativos
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Trusted Shops es el sello de calidad 
del comercio electrónico en Europa
Trusted Shops es el sello de calidad del comercio 
electrónico más reconocido por vendedores y 
compradores online desde hace más de 20 años. 
Las organizaciones de consumidores recomiendan 
encarecidamente el sello de calidad para comprar 
de forma segura en internet.  
Con el sello de calidad, el sistema de opiniones de 
clientes y el asesoramiento jurídico para el comercio 
electrónico, Trusted Shops ofrece a los vendedores 
online un paquete seguro. Nuestros servicios pro-
porcionan seguridad jurídica, mejoran la confianza 
de los consumidores en tu tienda y, al mismo tiem-
po, aumentan el volumen de ventas.

Los compradores online se benefician de la certifi-
cación de la tienda al poder utilizar automática-
mente la “garantía de reembolso”. Con esta  
garantía, están protegidos contra la pérdida  
del dinero abonado en caso de no entregarse el  
pedido o tras realizar la devolución, independien- 
temente del método de pago.  
Trusted Shops asegura más de 2 millones de tran-
sacciones cada año. Los más de 400 empleados  
de Trusted Shops garantizan la seguridad de las 
compras en internet, en cualquier lugar de Europa. 
Aproximadamente 25.000 tiendas online de Europa 
ya muestran el sello de calidad.

sales@trustedshops.com

4.75/5.00

Garantía 
incluida

Excelente

mailto:mailto:sales%40trustedshops.com?subject=

